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La presente investigación tuvo como propósito de determinar la relación que existe entre la 
calidad de servicio y la satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet 
INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. El tipo de estudio es no experimental, el diseño 
de la investigación es descriptivo correlacional. El instrumento de recolección de datos fue 
el cuestionario aplicado a una muestra de 371 personas en base a una población de 11300 
usuarios. Se aplicó 17 preguntas para la variable calidad de servicio y 17 preguntas para la 
variable satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A.  
 
Los resultados determinaron que existe una correlación media alta entre la calidad de 
servicio y la satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. 
de Milagro - Ecuador, 2018; la percepción de los encuestados es que la calidad de servicio 
es necesaria casi siempre para que la satisfacción al cliente sea alta. De la misma manera se 
demostró que las dimensiones determinación, capacitación e implementación, tienen 
relación con la variable satisfacción al cliente. En base a los resultados obtenidos se concluye 
que el mejoramiento de los índices de calidad de servicio se está originando de manera 
paulatina y por efecto mejorara la satisfacción del cliente de la empresa de servicios de 
Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador; y que la implementación de nuevas 
tecnologías mejorara con el tiempo ya que se necesita de una inyección de capital, eso si, se 
considera como un punto muy importante para la mejora de la satisfacción al cliente. 
 
 














The purpose of this research was to determine the relationship between the quality of service 
and customer satisfaction of the Internet service company INPLANET S.A. de Milagro-
Ecuador, 2018. The type of study is non-experimental, the design of the research is 
descriptive correlational. The data collection instrument was the questionnaire applied to a 
sample of 371 people based on a population of 11300 users. We applied 17 questions for the 
quality of service variable and 17 questions for the customer satisfaction variable of the 
Internet service company INPLANET S.A. 
 
The results determined that there is a high average correlation between the quality of service 
and customer satisfaction of the Internet service company INPLANET S.A. of Milagro - 
Ecuador, 2018; The perception of the respondents is that the quality of service is almost 
always necessary so that customer satisfaction is high. In the same way, it was demonstrated 
that the determination, training and implementation dimensions are related to the customer 
satisfaction variable. Based on the results obtained, it is concluded that the improvement of 
the service quality indexes are being originated in a gradual manner and, as a result, will 
improve the customer satisfaction of the Internet service company INPLANET S.A. from 
Milagro-Ecuador; and that the implementation of new technologies will improve over time 
since capital injection is needed, that is, it is considered as a very important point for the 
improvement of customer satisfaction. 
 









1.1 Realidad problemática 
En nuestros días las compañías tienen una gran competencia por alcanzar la mayor 
cantidad de clientes porque sin ellos la vida de la organización no existiría, y en la 
actualidad no solo se esmeran en la calidad de los productos, sino también en el servicio 
(atención al cliente, la ergonomía de la infraestructura, la comunicación, etc.) que brindan 
para conservar a gusto a los clientes, llenando todas sus expectativas. 
 
A escala global, es de alta notoriedad la calidad de servicio en las organizaciones, por la 
simple circunstancia de que los usuarios de servicio demandan siempre lo mejor en su 
atención. Antes la oferta determinada por la densidad poblacional era menor; pero al 
devenir de los tiempos, la tecnología, el crecimiento del mercado, globalización y 
progresos técnicos, están al alcance del cliente. Los vuelcos económicos en el mundo han 
obligado al medio empresarial a una mayor competitividad; la micro y pequeña empresa 
enfrentan un sinnúmero de peligros para sostenerse de manera competitiva en el mercado 
actual.  
 
La situación en ocho países de los cinco continentes según una encuesta llevada a cabo a 
4.100 clientes, de los cuales, las dos terceras partes de clientes (67%) de diferentes zonas 
industriales consideraron cambiarse de empresa proveedora debido a que recibían un 
deficiente servicio. En el trimestre anterior este porcentaje era 8% menor, este incremento 
nos indica que se ha erosionado la fidelización media del cliente.  
 
En países como como China, India y Brasil considerados países emergentes los clientes 
son aún más rigurosos, donde la mayoría de las empresas están intentando lograr réditos 
de su impulso económico. Encontrando que un 60% de encuestados conjeturaron que sus 
expectativas de calidad en el servicio cada año se incrementan; también el 84% aseveró 




En los últimos años del siglo XX, la calidad del servicio comenzó a tener un nivel 
competitivo priorizando la satisfacción de los clientes y para las empresas el ser calificado 
resulta una ventaja competitiva. Para generar ventajas competitivas, lograr fidelidad e 
incrementar coyunturas de desarrollo y sucesos de competencia en el mercado, debemos 
tener muy presente las necesidades de los clientes. Para llegar a esta meta las 
organizaciones en las últimas décadas han debido pasar por varias dificultades como 
inexperiencia sobre el tema, bajo nivel de conocimientos y una falta de flujos de proceso 
establecidos que han desvirtuado la idea final del servicio “El cliente es la punta de iceberg 
de nuestras competencias y es a quien alimenta toda muestra de procedimientos 
ejecutados, que confluyen para el crecimiento de nuestra empresa”. 
 
En Ecuador, los conceptos de servicio y atención al cliente no se han implementado al 
100% y sobre todo muchas organizaciones no cuentan con el aparataje logístico y con un 
personal correctamente abocado a la relación e interacción humano-negocio que en 
muchas ocasiones nos lleva a la desaparición de las empresas; como fue el caso de la 
empresa ecuatoriana de telefonía móvil Alegro PCS que tenía su sede en Quito, que nació 
en el 2003 y murió en el 2010 debido al mal servicio brindado que genero la disminución 
de su mercado y a una deficiente administración que termino con la debacle empresarial, 
por lo que fue absorbida por la Corporación Nacional de Telecomunicaciones que 
conocemos como CNT, ya que nunca pudo competir con las demás operadoras nacionales. 
 
En la actualidad, la ciudad de Milagro ha comenzado a considerar el aspecto de la buena 
atención, la complacencia al cliente y considerar la importancia de la fidelización de su 
mercado para mantenerse en el tiempo, pero aún encontramos muchas organizaciones que 
mantienen un discernimiento poco apegado a la realidad presente que se han mantenido 
por cuestiones económicas en operaciones pero su número de clientes se ha visto mermado 
de una forma significativa porque el pensamiento del consumidor ha variado y con el 
ingreso de la tecnología le ha permitido verificar como puede ser atendido, escuchado al 
momento de requerir un servicio, contar con productos que cumplan sus expectativas y 
sobretodo ser tratado de manera amable y cordial por las personas que entregan estos bien 




En el caso de la empresa INPLANET S.A. de la ciudad de Milagro, empresa que cuenta 
con varios años en el mercado como empresa proveedora de servicio de internet de banda 
ancha para la zona de Milagro y su área de influencia con un número de abonados que 
supera los 11000, no es la excepción  esta condición adversa, es esta perspectiva que la 
siguiente investigación buscará determinar cuáles son los eventos que confluyen en la 
calidad del servicio, sus carencias y necesidades en el plano interno y necesaria 
intervención de un rediseño de sus procesos para alcanzar la realidad que toda 
organización espera que es mantener a sus clientes leales a su servicio y poder aumentar 
el número de abonados al conocer que INPLANET S.A. es una empresa que se caracteriza 
por darle el valor a su cliente. 
 
1.2 Trabajos previos 
 
Molina (2000) en su estudio busco analizar la percepción que reciben los usuarios 
respecto de la calidad de servicio que otorgan los proveedores de Internet con la finalidad 
de establecer un marco teórico de referencia de calidad para el modelo de negocio de 
servicio de Internet, desarrollando una combinación de métodos investigativos que se 
forma de el ámbito científico, cualitativo y cuantitativo al cual se conoce como 
triangulación, se aplicó la encuesta, mediante el cuestionario, a una muestra determinada 
por juicio y accesibilidad no probabilística, que se encuentra constituida por una parte de 
las compañías proveedoras de internet y por la otra parte los clientes de las mismas, de la 
misma manera evaluó el servicio de calidad mediante dos modelos  SERVQUAL y cadena 
de beneficios; se observó de varias de sus conclusiones que las empresas grandes y 
robustas pueden ofrecer mejor calidad de servicio de internet en base a su gran y renovada 
infraestructura tecnológica, de igual forma se evidencia que las falencias de casi todo los 
proveedores de Internet está en falta de interacción usuario-proveedor, que le permita al 
usuario interactuar de manera fácil con el uso de la tecnología (celular o internet) y que 
pueda agilizar la manera de contratar servicios e informar novedades. El valor de 
proporcionar información completa de sus sistemas y servicios genera mayor confianza 
en el usuario a la hora de contratar un servicio de Internet, por el contrario, se vuelve una 
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barrera para el cliente los cobros por inscripción, así que eso se convierte en una 
desventaja para la empresa. En planos generales todas las empresas proveedoras de 
internet se mantienen en un umbral de calificación de bueno respecto a la calidad de 
servicio de internet que brindan, también calificaron de bueno y malo al soporte técnico 
de estas empresas. 
 
Ortiz (2012) en su tesis basada en una investigación descriptiva y con una población no 
definida se realiza un análisis cualitativo para la elaboración de un cuestionario partiendo 
de los beneficios ya conocidos por el cliente y los considerados por la empresa como 
relevantes; de acuerdo al diagnóstico inicial se identifica un 37% de insatisfacción en los 
clientes, encontrando que la cultura corporativa de la empresa y la actitud del personal 
sumada a la mala atención o desinformación son elementos determinantes en la 
satisfacción del cliente, luego de la exploración y evaluación de los datos obtenidos se 
aplica la estrategia con su debida herramienta como lo es la “calidad de servicio”, logrando 
una mejora en la cultura organizacional se obtiene un impacto positivo en el ambiente 
laboral, lo que demuestra un cambio radical en la calidad de servicio que mejora la 
satisfacción de los clientes. 
 
Gómez (2014) en su investigación tuvo como objetivo general Establecer escalas de 
satisfacción al cliente en el servicio de telefonía móvil y desarrollar una propuesta de 
mejora en relación al servicio brindado por la Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones en base a una investigación tipo mixta que complementa el campo 
exploratorio con el descriptivo, en la cual se utilizó como instrumentos o técnicas de 
medición a los grupos focales, la observación indirecta y la encuesta tipo Likert aplicadas 
a una muestra de 384 clientes del total de la población (400000 clientes) que corresponde 
al 2% de la participación en el mercado nacional de telefonía móvil, en consiguiente, para 
evaluar la satisfacción del servicio se utilizó el modelo SERVQUAL como escala de 
medición, calificando de BUENO a la calidad de servicio dentro de una escala de medición 
de 4 niveles lo que indicó que los clientes de la CNT EP están conformes con la atención 
personalizada en las agencias y con el servicio de telefonía móvil que incluye voz e 
internet, estos resultados demuestran la madurez de la corporación en los servicios de 
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telefonía e internet fijo y una etapa de crecimiento en los servicios de televisión suscrita, 
telefonía e internet móvil, manteniendo como ventajas competitivas: el precio de sus 
servicios y una red propia ante otras operadoras; al ser una corporación apuntalada y líder 
en el mercado nacional los planes de mejora a implementar no admitirán costos ya que se 
cuenta con el talento humano al igual que con los materiales, pero si supondrá grandes 
beneficios en todas las agencias de atención y por ende en la Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones.  
 
Rivera (2019) en su tesis busco “a través del modelo teórico SERVQUAL valorar la 
calidad de servicio prestado, con el fin de identificar la satisfacción de los clientes 
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador” esta investigación uso el método 
descriptivo, cuantitativo y deductivo y aplico el modelo SERVQUAL como escala de 
medición para evidenciar las repercusiones del servicio ofrecido por la empresa en la 
percepción y expectativas de los clientes con una población basada en la totalidad de 
clientes exportadores la cual asciende a 336, por tanto, se empleó la encuesta sobre una 
muestra de 180 clientes que fueron objetos de estudio, obteniendo de los resultados que la 
hipótesis planteada en este estudio se acepta debido a que la significancia bilateral p valor 
= 0.000 es menor al nivel de significancia de .05 determinando que la satisfacción de los 
clientes exportadores está influenciada por la calidad de servicio que reciben y que ambas 
variables mantienen una relación positiva moderada al obtener un coeficiente de sperman 
igual a .0457, por otro lado, las dimensiones como determinación, seguridad, capacidad 
de respuesta, implementación y capacitación mostraron brechas negativas en relación a la 
expectativa de los clientes, pero la brecha negativa más alta la arrojo la dimensión de 
fiabilidad con una percepción de 4.32 sobre la expectativa de 6.29, evidenciando que la 
empresa debe poner énfasis en optimizar la atención al cliente, calidad y cultura de 
servicio, ya que al brindar un servicio de calidad durante todo el proceso se garantiza una 
perspectiva positiva en cliente, y que cliente satisfecho significa una fidelización a largo 
plazo al servicio brindado por la empresa.  
 
Romero (2017) en su tesis busco “Diseñar una estrategia para fomentar la gestión en la 
calidad del servicio turístico en la reserva de producción faunística puntilla de Santa 
6 
 
Elena” basándose en una investigación descriptiva con una población no definida debido 
a que el número de visitantes varía según la temporada, por tanto, en base a una muestra 
de 410 individuos se realizó la encuesta considerando un enfoque cualitativo y 
cuantitativo; de acuerdo al análisis de los resultados determinó que el diseño de una guía 
de buenas prácticas de gestión administrativa, las mediciones periódicas de los niveles de 
satisfacción de las personas y la implementación de nuevos servicios consiguen mejorar 
el nivel de calidad de la infraestructura y servicio basándose en la ISO 9000 en el sector 
turístico en la Reserva Puntilla de Santa Elena. 
 
Guailla (2016) en su investigación planteó la “Aplicación del Modelo SERVQUAL para 
la medición del nivel de satisfacción de los clientes PYMES de Internet fijo FTTH en la 
empresa pública CNT del cantón Eloy Alfaro Durán”, para el efecto, se usó la metodología 
de investigación descriptiva, cuantitativa, deductiva, bibliográfica y de campo, con la 
utilización del cuestionario para realizar la encuesta (escala multidimensional) busco 
evidenciar la necesidad de la planificación para los mantenimientos de recursos 
tecnológicos, capacitaciones y motivación al personal técnico acerca del servicio al cliente 
de la empresa de CNT utilizando el modelo SERVQUAL, aplicado a 95 de 6.874 
compañías Pymes de Internet Fijo se encuentra como resultado que la empatía obtuvo 
45.16 puntos, la confiabilidad arrojo 48.95 puntos, la seguridad se acercó a 57,74 puntos, 
la responsabilidad consiguió 52,63 puntos y los bienes tangibles fueron de 50.16 puntos, 
promediándose el total de 50.93%, lo cual pertenece a un nivel regular. 
 
Jarrín D. (2015) en su Tesis tuvo como objetivo general fue Establecer el marco teórico 
de la innovación tecnológica en las empresas de servicios y su repercusión en la calidad 
del servicio, desarrollando una investigación descriptiva deduce que mientras incrementa 
la creatividad en los productos y se amplían los servicios se produce una mengua en la 
calidad de servicio, se propone que la productividad se liga a la calidad con la perspectiva 
en la administración de servicios busnado que los procesos de operaciones, talento 
humano y marketing se unifiquen para dar lugar a tecnologías innovadoras, y en 
concordancia con lo mencionado por varios autores como Burgleman, Jacob, Mulet, 
Roome, Ordoñez, considera que a través del modelo SERVQUAL esta calidad se puede 
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medir y todo esto basándose en la incidencia de la innovación tecnológica para las 
compañías enfocadas al servicio,  
 
Morales (2012) En su artículo determinó que los clientes aprecian mucho más recibir un 
excelente servicio que conseguir productos a precios rebajados según una encuesta 
realizada en 8 países diferentes (4000 individuos), el 67% de las personas cambiaron a su 
proveedor por el mal servicio brindado, así mismo una tercera parte de los consumidores 
expresaron que en el último año su grado de exigencias había escalado. Las empresas 
pierden clientes no por el precio sino cuando ofrecen  una mala calidad de servicio, si bien 
la investigación ha demostrado que la rotación de los usuarios va en aumento con el pasar 
del tiempo, lo que proporciona la oportunidad para que dichas empresas mejoren su 
calidad de servicio, especialmente en tiempos de economía difíciles, el llenar de una 
experiencia positiva al comprador es una ardua labor , pudiendo ser una distinción para 
estas empresas el ejercer un servicio que cumpla las expectativas de los usuarios, así como 
una estrategia para atraer nuevos clientes potenciales. 
 
Gil (2011) realizo un estudio sobre “Satisfacción de los clientes empresariales del Instituto 
Nacional de Formación Técnico Profesional”, de tipo descriptivo. Los instrumentos 
utilizados para la recolección de datos fueron encuestas online, entrevistas vía telefónica 
con el objetivo de medir el nivel de satisfacción de los clientes empresariales del 
INFOTEP. En el transcurso de 2 semanas se ejecutó la encuesta, y en base a lo manifestado 
por las contrapartes (clientes empresariales y directivos regionales) se calculó el grado de 
satisfacción de los clientes empresariales del INFOTEP. Encontrándose una alta 
satisfacción de los clientes empresariales (90.10%) a nivel nacional. Por otro lado, el resto 
de los clientes empresariales (9.90%) se mostró insatisfecho, de lo cual se estableció que 
los clientes empresariales en su mayoría indican como bueno a excelente el servicio que 
reciben.  
 
Fontalvo & De la Hoz (2017) en su Tesis tuvo como objetivo general demostrar los 
efectos de implementar y certificar varias compañías del departamento de Boyacá 
Colombia en un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y de esta 
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manera ayudar a los expertos de gestión de calidad a comprender que los esfuerzos de las 
empresas al certificarse con la norma ISO 9001:2015 experimentan un aumento en su 
desempeño, principalmente las áreas relacionadas con el diseño y la planificación de 
productos conllevando a una mejora de procesos y aumento en la satisfacción del cliente. 
  
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Sobre la Teoría de la calidad.- Se introduce un concepto sobre el manejo de la calidad 
en un libro llamado Control de la calidad total: 
 
Feigenbaum. (1949) sostiene que: 
“La calidad total difiere de otros conceptos debido a que mantiene una premisa 
esencial, la cual exclama que el control debe empezar por la identificación de las 
exigencias de calidad que manifiesta el cliente y que para que este ciclo este 
completo el producto final entregado genere un cliente satisfecho”.(Pág.3) 
 
En cuanto a un concepto de calidad total que lo primordial es identificar las exigencias del 
cliente para plasmarlas en el producto o servicio brindado y que esto proporcione clientes 
satisfechos. 
 





Figura 1. Enunciados de la teoría de Deming. 
 
De acuerdo con el postulado de Deming, se debe incentivar la motivación intrínseca de los 
trabajadores para mantener un clima laboral propicio para que la calidad mejore y que en lugar 
de tener estructuras organizacionales rígidas o imprecisas que provocan la mayoría de errores 
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en las organizaciones, resulta mucho mejor el énfasis en los trabajadores.   
 
Además Deming (1948) consideran 14 puntos elementales, diagramados a continuación:  
 
 
Figura 2. Principios fundamentales de la teoría de Deming. 
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Cabe resaltar que estos catorce elementos apuntan a transformar la gestión empresarial y aunque 
no es fácil desarrollar estos consejos, es trascendental que sean tomados en cuenta y así sea 
paulatinamente puedan ser aplicados en las organizaciones. 
 
Conocida también como método japonés, William Ouchi junto a Richard Páscale (1981) 
conceptualizaron esta teoría que presenta las siguientes estimaciones: 
 
Ouchi, Páscale. (1981). Sostiene que: 
“La teoría Z se fundamenta en la vida laboral y personal del trabajador, entendiendo 
que estas no pueden ser desvinculadas, basándose en la confianza, el trabajo en 
grupo, el empleo estable, las interrelaciones personales y la toma de decisiones 
combinada aplicadas en el orden y forma correcta se consigue un mayor 
rendimiento de la fuerza laboral y así conllevar a una mayor productividad 
empresarial, tratando que la empresa se encuentre comprometida con su gente 
creando asi una nueva filosofía empresarial totalmente humanista”. (Pág.23) 
 
Esta teoría impulsada por Ouchi & Páscale asume que el trabajador no puede deslindarse de su 
vida personal y que mientras el trabajador sienta confianza, trabajo en equipo, estabilidad, 
afectividad y toma de decisiones grupal se obtendrá un mayor rendimiento del talento humano 
y por consiguiente mayor productividad empresarial. 
 
Además los mismos Ouchi & Páscale, (1981).  En la teoría Z, presentan tres principios básicos 
como: “Confianza, atención a las relaciones humanas (Sutileza) y relaciones sociales estrechas 
(Intimidad)” 
 
De la misma manera Ouchi & Páscale, (1981) ponen en manifiesto los 5 factores comunes de 





Figura 3. Factores comunes empresas z 
 
La teoría Z persigue la instauración de una nueva cultura empresarial en la que los trabajadores 
encuentren un clima laboral integral que les conceda auto-superación en bienestar propio y el 
de la empresa. 
 
Para Kaoru Ishikawa, citado por Orellana (2012) “El control de calidad radica en: “El 
desarrollo, diseño, elaboración y producción de un producto de calidad que contemple la 
economía, la utilidad y satisfacción del consumidor”, “Valora un producto de calidad que sea 
útil, barato y que satisfaga al usuario”. (P.1). 
 
Por su parte Orellana. (2012) argumenta lo siguiente: 
“Un plan de capacitación en Calidad es lo principal de su filosofía permitiendo tener 
un control de calidad siempre y cuando se manejen estructuradamente planes de 
capacitación adecuados, propuestos para todos los niveles organizacionales y que 
cuyos horizontes estén alineados con los objetivos estratégicos de la organización, 
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teniendo en cuenta que es necesario la repetición de esta educación varias veces 
para cumplir la meta”. (Orellana, 2012, P.1) 
 
De acuerdo a esta posición, para controlar de calidad se debe estructurar y ejecutar debidamente 
un régimen de instrucción en calidad para toda la organización en apego a los objetivos 
estratégicos empresariales. 
 
Orellana. 2012. Cita las aportaciones difundidas por Ishikawa, así: 
“Diagrama causa-efecto: también conocido como diagrama de espina de pez por 
su forma estructural, conformado de una especie de espina central vista de manera 
relacional en una sencilla ilustración gráfica, la cual es una línea horizontal que 
representa el problema a examinar, y que se coloca a su lado derecho”.  (Pág.23) 
 
 
Figura 4. Diagrama causa-efecto o espina de pez. 
 




Figura 5. Herramientas de administración de la calidad. 
 
“El proceso consiste en un diagrama de los pasos a seguir, descritos de una forma sencilla 
y simplificada, haciendo uso de una serie de códigos para su entendimiento)”. (Pág.23) 
 
“Círculos de calidad: Es la práctica que manejan en la gestión de organizaciones en la 
que un equipo o grupo de trabajo de forma voluntaria buscan solución a problemas de sus 
correspondientes departamentos, áreas y lugar de trabajo detectados con anterioridad, con 
la finalidad de conseguir las mejoras posibles. Los efectos y posibles soluciones esbozadas 
por estos grupos, son llevados a cada una de las personas responsables y con toma de 
decisiones para su respectiva implantación, quienes las examinan y estudian, decidiendo 




De esta aportación se puede observar que la idea de identificar problemas y establecer soluciones 
focalizadas repercute directamente en la calidad y productividad, siendo el trabajador el artífice 
principal para desarrollar esta idea. 
 
Como parte de contribución en su investigación Orellana (2012) promueve enérgicamente la 
siguiente premisa: 
“Los trabajadores pueden provocar el mejoramiento de las operaciones de la 
compañía, quienes con un buen entrenamiento de trabajo en equipo y haciendo la 
utilización de procedimientos y técnicas adecuadas para la solución de problemas, 
podrían favorecer de gran manera en la mejora de la calidad, así como un aumento 
en la productividad. La principal ventaja es el de la solución de los problemas 
identificados o el de la mejora de ciertas áreas funcionales y que en la mayoría de 
las situaciones recae en forma positiva sobre los puestos de trabajo de los propios 
participantes. De la misma forma, si se implanta de la forma correcta se convierte 
en una buena herramienta para concienciar, sensibilizar, comunicar e integrar el 
recurso humano de la empresa”. (P.1) 
 
La relevancia de la filosofía de Ishikawa radica en un buen entrenamiento del trabajador para el 
uso métodos y técnicas que maximicen el trabajo en equipo y permitan solucionar problemas de 
manera inmediata, lo que fomentara el compromiso en base a la integración y comunicación del 
recurso humano repercutiendo no solo en la mejora de calidad y productividad, sino también en 
la masa laboral. 
 
Continuando con la revisión teórica para la variable calidad de servicio, cabe precisar que lo 
mencionado en el artículo de Giugni (2009) se basa en la posición de Crosby (1961) quien acuña 
que “la calidad es la conformidad con las exigencias, la cual se evalúa por el coste de la no 
conformidad. Este pronunciamiento trata de enseñarnos que la aplicación de esta perspectiva 
nos lleva a una meta de perfección de cero defectos”.  
 
Respecto a la calidad el mantener una medición de la no conformidad con los requerimientos, 
permitirá llegar a una meta de perfección de cero defectos. 
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Giugni (2009) sostiene acerca de la gestión de calidad lo siguiente:  
“Crosby compara la administración de la calidad con la prevención. 
Consecuentemente la inspección, la experimentación, la supervisión y otras 
técnicas quedan sin cabida en este proceso. El trabajador puede ser inducido al 
fracaso mediante los niveles estadísticos de conformidad con estándares especifico. 
Crosby sustenta que no hay ningún motivo en lo absoluto para cometer errores o 
defectos en ningún producto o servicio. La vacuna de calidad debería ser adoptada 
por las compañías con la finalidad de prevenir la no conformidad. Dicha vacuna se 
compone de 3 ingredientes: la determinación, la capacitación y la implementación. 
El ascenso de la calidad no debería ser un programa sino un proceso estable y 
permanente. Convirtiendo a las auditorías y controles de calidad hacia el proveedor 
en algo innecesario, salvo que se maneje total incompetencia en las ventas. No es 
posible saber si el programa de calidad de la compañía aportará la calidad necesaria 
con tan solo auditar o revisar su método de calidad. Cero defectos no es una 
publicidad, sino se instituye en un estandar de perfección, además, no es la respuesta 
conveniente entregar exhortación constante hacia el personal que provoque el 
desaliento del mismo. Crosby deduce que entre los años cincuenta y setenta una 
diversidad de empresas japonesas implementaron apropiadamente el principio de 
perfección cero defectos, recayendo en la dirección la responsabilidad de la correcta 
implementación como una herramienta técnica en la empresa. Mientras en los 
Estados Unidos fue usado como un elemento motivador, y el trabajador era el 
responsable de los defectos que sucedieran. Este plan no solo demanda del 
compromiso de la dirección sino también de la respectiva orientación técnica”. 
(Pág.1) 
 
De este modo, la aplicación de técnicas de prevención como la determinación, capacitación e 
implementación nos permiten llegar a una gestión de calidad, y que este proceso de 
mejoramiento de la calidad debe ser estable y permanente, para poder llegar a un estándar de 
perfomance de cero defectos. 
 
A continuación, mencionaré 14 pasos para el mejoramiento de la calidad de Crosby, citados por 
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Giugni (2009):  
 
Giugni (2009) sostiene que: 
“1. Certificar el compromiso de la dirección con la calidad; 2. Seleccionar 
representantes de cada área para formar grupos o equipos para el mejoramiento de 
la calidad; 3. Establezca como analizar dónde se muestran las complicaciones de 
calidad actual y potencial; 4. Valore el costo de la calidad y manifieste su aplicación 
como un instrumento de administración; 5. Promover el interés personal sobre la 
información acerca de la calidad en todos los empleados y obreros; 6. Establecer 
formalmente normas o medidas para mitigar las complicaciones registrados en los 
paso anteriores; 7. Formar una comitiva para el programa cero defectos; 8. 
Instrucción de todos los trabajadores para que desempeñen su rol en el programa; 
9. Instaure una jornada de cero defectos para dar a conocer los cambios producidos 
a todos los trabajadores; 10. Incite a los participantes para que se impongan metas 
propias y grupales; 11. Incite la interacción entre trabajadores y la dirección a fin 
de que se solvente los obstáculos encontrados en la consecución de sus metas; 12. 
Conceda reconocimientos para los colaboradores activos del programa; 13. 
Mantenga informes periódicos a los trabajadores sobre consejos de calidad 
previamente establecidos; 14. Repita todo para crear una cultura empresarial de que 
el mejoramiento de la calidad no termina jamás”. (P.1) 
 
En base a estos 14 pasos se fundamenta el proceso de mejora continua de la calidad, la cual 
principalmente requiere del compromiso de los directivos para poder crear grupos de 
representantes de todas las aéreas en fin de analizar identificar y evaluar problemas en la calidad, 
con la finalidad de tomar medidas de corrección de estos problemas, dichas medidas deben estar 
supervisadas por una comisión instituida para el programa cero defectos, manteniendo siempre 
la instrucción y comunicación de los trabajadores y directivos para que desempeñen su rol en el 
programa para la mejora en la calidad, además de darle el reconocimiento y valor a los 
participantes activos del programa, hacer de este programa una costumbre empresarial, de 




Asimismo, presento los absolutos de la administración de la calidad se basan en 4 puntos.  
 
Giugni (2009) detallo:  
a) La calidad representa estar conforme con las exigencias. Para tener resultados 
desde el principio, toda la empresa debe estar informada; b) La “vacunación” es el 
método que, a través de la capacitación, la disciplina, el ejemplo y el liderazgo, 
entre otras cosas logra prevenir y mitigar la enfermedad empresarial, considerando 
que sin la prevención la calidad no surge; c) El estándar de calidad son los “cero 
defectos” (o sin defectos). Ningún error se tendría que permitir en el campo de la 
producción, así como también no se admiten dentro de la administración financiera, 
¿acaso deberían admitirse los errores en la producción? El medir los niveles de la 
calidad es el coste de la no conformidad. (P.1)  
 
En este sentido, en el ámbito de la administración de la calidad se debe considerar la medición 
de la calidad para no caer en la conformidad de los requerimientos, previniendo la enfermedad 
empresarial a través de la capacitación, disciplina, ejemplo y liderazgo las cuales ofrecen un 
blindaje hacia los errores o defectos. 
 
1.3.2 Teorías de la satisfacción al cliente. 
 
Para Kotler(1989) dice "El estado de ánimo de un individuo es el resultado del balance entre el 
rendimiento percibido de un producto o servicio y sus expectativas” (P.40-43). 
Por razón de la comparación entre el rendimiento percibido y las expectativas de una persona 
podremos saber el nivel de satisfacción provocado por un producto o servicio. 
 
Kotler (1989) afirma:   
“El rendimiento percibido hace reseña al desenvolvimiento que el usuario piensa 
haber adquirido después de obtener un servicio o producto. En otro sentido, es el 
resultado que el cliente percibe haber obtenido en el producto o servicio que recibió. 
El rendimiento percibido posee las siguientes particularidades: a) Se basa en los 
resultados que el cliente consigue del servicio o producto; b) Es necesariamente la 
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percepción del cliente y puede diferir de la realidad; c) Soporta el impacto de las de 
las demás opiniones que en el usuario puedan influir”. “La investigación que 
determina la percepción inicia y concluye en el consumidor, dependiendo del estado 
de ánimo del usuario y de sus razonamientos”. (P.42) 
 
Esta percepción nos indica que el rendimiento percibido es el resultado que el usuario percibe 
que obtuvo después de adquirir un servicio o producto, y que puede diferir de la realidad por la 
afectación del estado de ánimo, razonamiento y de las demás opiniones en el usuario, que en fin 
el usuario es el único que establece la percepción recibida de un servicio o producto 
 
Ahora prestemos atención a lo enunciado respecto a las expectativas del cliente.  
 
Kotler (1989) asevera: 
“Las expectativas son las ilusiones que los usuarios poseen por conseguir algo. 
Expectativas que se confabulan en base a lo prometido por la misma compañía o 
competidores acerca de las utilidades y beneficios que ofrece el servicio o producto, 
la experiencia adquirida al comprar anteriormente y la opinión de conocidos, 
amistades, familiares y líderes de comunicación”. (Pág. 43) 
“De la misma manera sostiene que la empresa de su parte tiene que mantener 
cuidado al constituir el nivel apropiado para las expectativas. Ejemplo, al tener 
expectativas muy bajas perderemos la atracción de los clientes; pero si al contrario 
son demasiado elevadas, el usuario podría caer en una decepción después de la 
compra. Un detalle muy importante de recordar es que los movimientos de 
mercadeo (especialmente de las ventas personales y la publicidad) en la mayoría de 
los casos, es el resultado de un incremento en las expectativas del usuario 
provocando muchas de las veces que los índices de satisfacción del cliente 
disminuyan sin necesidad de que se haya disminuido la calidad de los servicios o 
productos”. (P.43) 
“Hay que considerar una práctica vital el monitoreo de manera regular para poder 
determinar en qué nivel se encuentran las expectativas de los usuarios: a) Si están 
acorde a lo que la empresa puede suministrarles; b) Si se encuentran por arriba, por 
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debajo o si se equiparan a las expectativas generadas por la competencia; c) Si 
concuerdan con lo que el usuario promedio desea, para animarse a comprar”. (P.43) 
 
De esta percepción se entiende que las expectativas son las esperanzas del usuario por conseguir 
algo determinado las cuales se ven afectadas por la experiencia de anteriores compras, las 
diversas opiniones del producto y las promesas publicitarias de la propia empresa y los 
competidores. Se debe tener cuidado con las expectativas impulsadas por la empresa 
(actividades de mercadotecnia) para no generar decepción en el usuario que provoque descensos 
de los índices de satisfacción, no precisamente por disminución de la calidad del producto sino 
por generar expectativas muy altas en los clientes, por lo que monitorear habitualmente las 
expectativas de los clientes es de trascendental importancia.  En consecuencia, después de que 
un cliente adquiere un producto o servicio se genera un nivel de satisfacción en base a la 
percepción recibida del producto o servicio. 
 
Kotler (1989). Sostiene: 
“Existen tres niveles de satisfacción que experimentan los usuarios después de 
realizada una compra o adquisición de un servicio o producto: 1.- Satisfacción: tiene 
lugar cuando el rendimiento percibido del servicio concuerda con las expectativas 
del usuario; 2.- Insatisfacción: tiene lugar cuando el rendimiento percibido del 
servicio no cumple con las expectativas del usuario; 3.- Complacencia: tiene lugar 
cuando el rendimiento percibido supera a las expectativas del usuario”. (Pág.43) 
“De tal modo podemos apreciar que si las expectativas del usuario se equiparan al 
rendimiento percibido se produce una satisfacción en el usuario, en casos diferentes, 
si las expectativas son superiores o inferiores al rendimiento percibió, el usuario 
experimenta insatisfacción o complacencia correspondientemente”. (Pág.43) 
 
Con respecto a la satisfacción generada, esta puede actuar directamente en beneficio o perjuicio 
de la empresa. 
 
Denton, (1991). Dice: 
“La complacencia con el servicio origina recompensas directas hacia la empresa, 
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expresada como la fidelidad de los usuario e imagen empresarial. La insatisfacción 
de los usuarios realmente provoca perjuicios a las empresas, evidentemente no 
podemos pasar por desapercibido esta situación, por que alguna vez o de alguna 
forma podríamos necesitarlos como usuarios, y en base a la experiencia en calidad 
de servicio sabemos la importancia de recibir un servicio estable y consistente”. 
(Pág.16) 
 
A partir de esta perspectiva, es posible indicar que la satisfacción o insatisfacción generada en 
el cliente, será repercutida en la imagen empresarial y la fidelidad de los usuarios de tal forma 
que produce galardones o deshonras para la compañía. 
 
1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1 Problema general: 
¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de 
la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro Ecuador, 2018? 
 
1.4.2 Problemas Específicos: 
 
 ¿Cuál es la relación entre la determinación y la satisfacción del cliente de la empresa 
de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018? 
  
 ¿Cuál es la relación entre la capacitación. y la satisfacción del cliente de la empresa 
de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018? 
 
 ¿Cuál es la relación entre la implementación y la satisfacción del cliente de la 






1.5 Justificación del estudio 
 
Por su Conveniencia.- A través de la presente investigación de determina la Influencia 
de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente de la empresa de servicios de 
Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, con el fin de que la empresa de servicios 
de Internet INPLANET S.A., a través de los resultados, pueda conocer el grado de 
influencia de la determinación, capacitación e implementación utilizada por la empresa; 
debido a que el éxito que pueda tener la empresa en la mejora de la calidad de servicio, 
propiciara un incremento en la satisfacción de todos sus clientes. De esta forma se 
mejoraran los procesos internos de customer service (atención al cliente), de la compañía 
creando un canal de comunicación y empatía a largo plazo con los clientes de la ciudad 
de Milagro. 
 
Por su Implicación Práctica.- Los resultados de la investigación, son muy  importantes 
ya que la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro – Ecuador, con 
el involucramiento del equipo directivos, gerentes de área y empleados desarrollen 
planes, programas y elementos que les permitan diseñar, controlar, evaluar y re-
direccionar, todo en función a mejorar los procesos de la calidad de servicio y 
satisfacción de sus clientes, recordando que la mayor fortaleza de una organización está 
en su recurso humano que debe tener como valor institucional el compromiso, fidelidad 
y entusiasmo hacia la organización que sólo se obtiene con el desarrollo de las estrategias 
implementadas a las buenas prácticas laborales, estas mejoras deberían convertirse en 
una práctica continua y en un ejemplo a seguir por las demás empresas proveedoras de 
servicios de Internet y Telecomunicaciones. 
 
Por su Valor Teórico.- Por la falta de investigaciones de ISP (Proveedores del Servicio 
de Internet), donde se estudie el comportamiento de las variables de calidad de servicio 
y satisfacción del cliente a nivel nacional y regional de las empresas que operan en el 
territorio ecuatoriano. En este trabajo de investigación presento aportes teóricos de 
diversos autores, se servirán para la discusión, análisis y asumo de compromisos 
institucionales.  Es pertinente indicar que la bibliografía y el análisis de documentos 
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ayudan a elevar los conocimientos de los trabajadores, específicamente,  y al ser puestos 
en práctica se mejoran los servicios y el trabajo individual y colectivo en toda 
organización o institución. 
 
Por su valor Metodológico.- A través de los datos recolectados y mediante los 
resultados de esta investigación donde nos muestran los datos y nuevas herramientas de 
recogimiento de información o estudio de los mismos, y que además puedan ser usadas 
en futuras exploraciones. 
 
1.6.-  Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General (Ha): 
 
Hi: Existe una relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 
de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
 
H0: No existe una relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 
2018. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicas: 
 
a).- HI: Existe una relación directa entre la determinación y la satisfacción del cliente 
de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
H0: No existe una relación directa entre la determinación y la satisfacción del cliente de 
la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
 
b).- Hi: Existe una relación directa entre la capacitación. y la satisfacción del cliente de 
la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018 
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H0: No existe una relación directa entre la capacitación. y la satisfacción del cliente de 
la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018 
 
c).- Hi: Existe una relación directa entre la implementación y la satisfacción del cliente 
de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
H0: No existe una relación directa entre la implementación y la satisfacción del cliente 




1.7.1 Objetivo General: 
 
Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 
de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
 
1.7.2 Objetivos específicos: 
 
1.- Determinar la relación que existe entre la determinación y la satisfacción del cliente 
de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
2.- Determinar la relación que existe entre la capacitación y la satisfacción del cliente de 
la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
3.- Determinar la relación que existe entre la implementación y la satisfacción del cliente 






2.1      Diseño de investigación 
 
El presente estudio está enmarcado dentro de la metodología descriptiva, las 
investigaciones de carácter descriptivo se utilizan para conocer la situación problemática 
y sus múltiples variables. Al respecto Vara (2012) sostiene que “los estudios 
descriptivos sirven para detallar realidades empresariales o mercados sean 
internacionales o locales con la mayor precisión y veracidad posible” 
 
En el mismo sentido el diseño corresponde a un estudio correlacional – asociativo, de 
los cuales Hernández, et. al (2012) manifiesta que “los estudios transaccionales 
correlacionales/asociativos son los que tienen como objetivo detallar relaciones entre 
más de dos variables en un tiempo determinado. En la misma manera se tratan de 
descripciones, pero no de forma individual sino de manera relacional entre variables, 
sean éstas correlacionales puras o relaciones asociativas”. (pág. 60) 
 








2.2      Variables 
Para el presente estudio de investigación se consideraron las variables siguientes: 
 
Variable 01: Calidad del servicio 
Variable 02: Satisfacción del cliente 
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2.3 Operacionalización de las variables 
 






















“El mejoramiento de la 
calidad no debería ser un 
programa sino un proceso 
estable y permanente” 
(Crosby, Philip B., 1961) 
Se definen los 
parámetros  de esta 





Determinación  Gestión de procesos 
 Desarrollo de actividades 
 Relación entre áreas  
Escala Ordinal 
Capacitación  Relaciones humanas 
 Aprendizaje por competencias 
 Funciones y vinculación 
Implementación  Desarrollo de planes  
 Seguimiento planificación 


















 "El nivel de estado de ánimo 
de un individuo es el 
resultado de la comparación 
entre el rendimiento 
percibido de un producto o 
servicio y sus expectativas” 
(Kotler, 1989) 
Se evaluará por medio 
de los elementos 
existentes: 
rendimiento percibido 




 Atención personalizada 
 Equipo de calidad 
 Velocidad de banda 
Escala Ordinal 
Expectativas  Efectividad del servicio 
 A prueba de errores 
 Durabilidad 






2.4      Población y muestra 
Población: 
Bravo. (1998). “La población se compone de todos los individuos o conjunto de 
elementos que se busca analizar y que en algún caso podrían ser observadas de manera 
individual en la investigación” (Pág. 179).  
 
La población está compuesta por los abonados de la empresa INPLANET S.A., la misma 
que asciende a 11300 usuarios. 
 
Hernández. et al, (2003) “La muestra probabilística es un fragmento o subgrupo de la 
población en la cual todos los elementos o individuos tienen la misma probabilidad de ser 
escogidos” (Pág. 305). 
 
Mediante el siguiente procedimiento se procede a obtener el tamaño de la muestra clientes 





n= (1,96)2(0,5) (1-0,50) (11.300) 
     (11.300)(0,05)2 + (1,96)2 (0,5) (0,5) 
n= (3.8416) (0,5) (0,5) (11.300) 
      (11.300)(0,0025) + (3,8416) (0,25) 
n= 10.852,52 





En el presente trabajo de investigación la muestra fue de 371 participantes, los mismos 
que fueron seleccionados aleatoriamente. 
 
2.5      Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.5.1    TécnicasVara (2012). Con relación a las técnicas nos enseña lo siguiente: “En el 
caso de las escalas son aquellas herramientas que dan lugar a que sus ítems tengan un 
escalamiento acumulativo. Arrojando calificaciones generales al término de la 
valoración” (Pág.255). 
 
Según Carrasco (2005). “La encuesta se define como un procedimiento investigativo de 
enfoque social para la búsqueda, indagación y recogimiento de datos, ya que mediante 
interrogantes bosquejadas en forma directa o indirecta a los individuos que componen la 
muestra de análisis del trabajo de investigación” (Pag.314). 
 
En el presente estudio se empleo la herramienta de la encuesta que fue aplicada a los 
usuarios para poder reconocer qué elementos repercuten en la realidad empresarial y sus 
procesos en búsqueda de la calidad eficiente, y conocer sus expectativas y tener la 
precisión de los elementos que demuestran la percepción de los sujetos hacia la 
organización.  
 
2.5.2     Instrumentos 
 
Cuestionario. Para el recogimiento de la información necesaria para la tabulacion se 
aplicó como instrumento el conocido cuestionario, direccionado a los clientes abonados y 
trabajadores de la empresa INPLANET S.A. 
 
Carrasco. (2005). manifiesta que: “La composición de las interrogantes se realizan en 
apego a las variables presentadas en el problema investigativo, también deben guardar 
estrecha relación con los índices e indicadores que proceden de ellas. Además no se debe 
perder horizonte con cada una de las hipótesis, problemas y objetivos específicos del 





Vara (2012). “El cuestionario estructurado se lo utiliza para medir o registrar varias 
circunstancias y contextos, por lo que es catalogado un instrumento cuantitativo. Es 
estructurado, porque las respuestas de cada una de las preguntas son con alternativas pre-
definidas. Resultando de esta forma mucho más fácil el análisis estadístico” (P.255). 
 
2.5.3 Validez y confiabilidad del instrumento  
 
Validación de los instrumentos  
 
Al respecto de la validez Vara (2012). Señala “La validez es el nivel de la herramienta de 
medición para medir realmente lo que pretende medir. También hace referencia al 
porcentaje de evidencia almacenada sobre que evalúa el instrumento, justifica la particular 
o exclusiva interpretación que se realizara del instrumento”. (Pág. 245) 
 
Hernández et al. (2010) “Para que el contenido del instrumento tenga la validez necesaria 
se debe certificar que las dimensiones computadas por dicho instrumento sean 
representativas del universo de las dimensiones de cada variable. La validez se obtiene 
mediante el dictamen de técnicos especializados” (Pág.304). 
 
La validez de los instrumentos aplicados en este estudio se efectuó mediante el juicio de 
expertos bajo la potestad del educador asesor Dr. Edwin Ubillus Agurto.  
 
Fiabilidad de Datos 
 
Hernández et al. (2010) Sobre la confiabilidad indica: “Estas son medidas o coeficientes 
de coherencia y firmeza interna que valúan la confiabilidad, como lo es el alfa de Cron 
Bach” (desarrollado por J. L. Cron Bach) (Pág. 302)  
 
Vara (2012) nos dice: “La confiabilidad es cuando el instrumento tiene la capacidad de 




similares como sea posible”. Pág. 245).  
 
Se utilizará el Alpha de Crombach para obtener la confiabilidad del instrumento. 
 
Según el coeficiente de fiabilidad alfa de Crombach se obtiene para el cuetionario sobre 
la Calidad de Servicio un resultado de 0,657 y 0,767 en la escala para la satisfacción al 
cliente. 
 
En base a lo demostrado en los resultados se concluye que los instrumentos son de alta 
confiabilidad para el estudio. 
 
2.6      Métodos de análisis de datos 
Se ejecutó mediante el empleo de gráficos unidimensionales dentro del plan de tabulación 
de datos para su análisis. Al ser esta investigación de tipo descriptiva se realizaron los 
procesos estadísticos considerados para obtener respuestas apegadas a las realidades de 
los instrumentos, evitando algún sesgo de la investigación por parte de los actores que 
contribuyeron a la misma. 
 
Se usaron herramientas tecnológicas como calculadoras, programas de Office tales como 
Word 2016, Excel 2016, Ms Project 2016 y las debidas formulaciones estadísticas 
necesarias para obtener datos sólidos en aras de comprobar los motivos que nos llevaron 
a realizar este estudio a la empresa INPLANET S.A. 
 
2.7 Aspectos éticos. 
 
El presente trabajo investigativo presenta numerosa información de carácter fidedigno 
obtenida directamente del propietario y administrador, que fue el principal informante 
directo con el que contó la investigación, así como también, se dio la participación de los 
empleados y usuarios de manera libre y voluntaria, para llevar a cabo todos los trabajos 




se utilizaron las normas APA en estricto respeto a los derechos de autoría. 
 
De igual manera, el instrumento aplicado tuvo el carácter de anónimo, cuidando la 
identidad de las personas encuestadas que fueron participes de la muestra, poniendo en 
consideración la confidencialidad, el consentimiento y la libertad de participación que 
establece la ética profesional.  
 
Los resultados obtenidos tienen el carácter de fiables y verdaderos, por lo que descartó 






Objetivo General: Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 





Interpretación: Se evidencia en la tabla 02 que el 49,6% de empleados y usuarios de 
INPLANET S.A., conjeturan que la calidad de servicio es indispensable a veces para que 
los usuarios experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 27,8% 
de empleados y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la calidad de servicio es 
indispensable casi siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción 
alto. El factor de contingencia del estadístico de prueba Tau-b de Kendall es τ = 0.657 con 
grado de significancia inferior al 1% (Pvalor = 0.000); lo que muestra la existencia de 








Interpretación: Evidenciamos en la tabla Nº 03 la prueba del Chi cuadrado de Pearson 
obteniendo el valor experimental de X² = 553,684; con gl = 9 y que comparado con el 
valor critico de X² = 16,919 se asegura que es mayor; con el grado de significancia inferior 
al 5 % (Pvalor = 0.000). En base a los resultados obtenidos podemos indicar que se admite 

















Objetivo específico 1: Determinar la relación que existe entre la determinación y la 





Interpretación: Se evidencia en la tabla 04 que el 39,9% de empleados y usuarios de 
INPLANET S.A., conjeturan que la determinación es indispensable a veces para que los 
usuarios experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 24,0% de 
empleados y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la determinación es 
indispensable casi siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción 
alto. El factor de contingencia del estadístico de prueba Tau-b de Kendall es τ = 0,396 con 
grado de significancia inferior al 1% (Pvalor = 0.000); lo que muestra la existencia de 










Interpretación: Evidenciamos en la tabla Nº 05 la prueba del Chi cuadrado de Pearson 
obteniendo el valor experimental de X² = 264,389; con gl = 9 y que comparado con el 
valor critico de X² = 16,919 se asegura que es mayor; con el grado de significancia inferior 
al 5 % (Pvalor = 0.000). En base a los resultados obtenidos podemos indicar que se admite 
















Objetivo específico 2.- Determinar la relación que existe entre la capacitación y la 





Interpretación: Se evidencia en la tabla 06 que el 33,7% de empleados y usuarios de 
INPLANET S.A., conjeturan que la capacitación es indispensable a veces para que los 
usuarios experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 18,6% de 
empleados y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la capacitación es 
indispensable casi siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción 
alto. El factor de contingencia del estadístico de prueba Tau-b de Kendall es τ = 0,186 con 
grado de significancia inferior al 1% (Pvalor = 0.000); lo que muestra la existencia de 









Interpretación: Evidenciamos en la tabla Nº 07 la prueba del Chi cuadrado de Pearson 
obteniendo el valor experimental de X² = 163,108; con gl = 9 y que comparado con el 
valor critico de X² = 16,919 se asegura que es mayor; con el nivel de significancia inferior 
al 5 % (Pvalor = 0.000). En base a los resultados obtenidos podemos indicar que se admite 










Objetivo específico 3.- Determinar la relación que existe entre la implementación y la 





Interpretación: Se evidencia en la tabla 08 que el 21,8% de empleados y usuarios de 
INPLANET S.A., conjeturan que la capacitación es indispensable casi nunca para que los 
usuarios experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 30,2% de 
empleados y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la capacitación es 
indispensable casi siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción 
alto. El factor de contingencia del estadístico de prueba Tau-b de Kendall es τ = 0,470 con 
grado de significancia inferior al 1% (Pvalor = 0.000); lo que muestra la existencia de 










Interpretación: Evidenciamos en la tabla Nº 09 la prueba del Chi cuadrado de Pearson 
obteniendo el valor experimental de X² = 394,978; con gl = 9 y que comparado con el 
valor critico de X² = 16,919 se asegura que es mayor; con el grado de significancia inferior 
al 5 % (Pvalor = 0.000). En base a los resultados obtenidos podemos indicar que se admite 







En el primer objetivo orientado a determinar la relación que existe entre la calidad del 
servicio y la satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. 
de Milagro-Ecuador, 2018. Del procesamiento e interpretación de los datos estadísticos 
recogidos, se evidencia en la tabla 02 que el 49,6% de empleados y usuarios de 
INPLANET S.A., conjeturan que la calidad de servicio es indispensable a veces para que 
los usuarios experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 27,8% 
de empleados y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la calidad de servicio es 
indispensable casi siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción 
alto. El factor de contingencia de Tau-b de Kendall encontrado es de 0.657 con un grado 
de significancia inferior al 1% (Pvalor = 0.000); siendo de esta manera correlacionales la 
calidad de servicio y satisfacción al cliente.  A través del Chi cuadrado de Pearson se 
obtiene el valor experimental de valor experimental de X² = 553,684; con gl = 9 y que 
comparado con el valor critico de X² = 16,919 se asegura que es mayor; con el grado de 
significancia inferior al 5 % (Pvalor = 0.000). En base a los resultados obtenidos podemos 
indicar que se admite la hipótesis general y se recusa la nula. Esto se contrasta con el 
trabajo de Rivera (2019) en su tesis titulada “La calidad de servicio y la satisfacción de 
los clientes de la empresa Greenandes Ecuador” concluye que la hipótesis planteada en su 
estudio se acepta debido a que la significancia bilateral p valor = 0.000 es menor al nivel 
de significancia de .05 determinando que la satisfacción de los clientes exportadores está 
influenciada por la calidad de servicio que reciben y que ambas variables mantienen una 
relación positiva moderada al obtener un coeficiente de sperman igual a .0457. 
 
Cabe hacer mención de lo que Feigenbaum. (1949) nos indica que: “La calidad total difiere 
de otros conceptos debido a que mantiene una premisa esencial, la cual exclama que el 
control debe empezar por la identificación de las exigencias de calidad que manifiesta el 
cliente y que para que este ciclo este completo el producto final entregado genere un 
cliente satisfecho”.(Pág.3) 
 




satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-
Ecuador, 2018. Del procesamiento e interpretación de los datos estadísticos recogidos, se 
evidencia en la tabla 04 que el 39,9% de empleados y usuarios de INPLANET S.A., 
conjeturan que la determinación es indispensable a veces para que los usuarios 
experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 24,0% de empleados 
y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la determinación es indispensable casi 
siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción alto. El factor de 
contingencia de Tau-b de Kendall encontrado es de 0,396 con un grado de significancia 
inferior al 1% (Pvalor = 0.000); siendo de esta manera correlacionales la determinación y 
satisfacción al cliente. A través del Chi cuadrado de Pearson se obtiene el valor 
experimental de X² = 264,389; con gl = 9 y que comparado con el valor critico de X² = 
16,919 se asegura que es mayor; con el grado de significancia inferior al 5 % (Pvalor = 
0.000). En base a los resultados obtenidos podemos indicar que se admite la hipótesis 
específica y se recusa la nula. En el trabajo de Ortiz (2012), de su tesis de titulada “Estudio 
de la satisfacción al cliente en el marco de una empresa de transporte terrestre dentro de 
la comunidad andina específicamente Ecuador, Colombia y Perú” identificando un 37% 
de insatisfacción en los clientes, lo que le permite concluir que la cultura corporativa de 
la empresa y la actitud del personal sumada a la mala atención o desinformación son 
elementos determinantes en la satisfacción del cliente. 
 
En la misma línea Orellana (2012), manifiesta que “los trabajadores pueden provocar el 
mejoramiento de las operaciones de la compañía, quienes con un buen entrenamiento de 
trabajo en equipo y haciendo la utilización de procedimientos y técnicas adecuadas para 
la solución de problemas, podrían favorecer de gran manera en la mejora de la calidad, así 
como un aumento en la productividad. La principal ventaja es el de la solución de los 
problemas identificados o el de la mejora de ciertas áreas funcionales y que en la mayoría 
de las situaciones recae en forma positiva sobre los puestos de trabajo de los propios 
participantes. De la misma forma, si se implanta de la forma correcta se convierte en una 
buena herramienta para concienciar, sensibilizar, comunicar e integrar el recurso humano 





En el tercer objetivo orientado a determinar la relación que existe entre la capacitación y 
la satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de 
Milagro-Ecuador, 2018. Del procesamiento e interpretación de los datos estadísticos 
recogidos, se evidencia en la tabla 06 que el 33,7% de empleados y usuarios de 
INPLANET S.A., conjeturan que la capacitación es indispensable a veces para que los 
usuarios experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 18,6% de 
empleados y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la capacitación es 
indispensable casi siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción 
alto. El factor de contingencia de Tau-b de Kendall encontrado es de 0,186 con un grado 
de significancia inferior al 1% (Pvalor = 0.000); siendo de esta manera correlacionales la 
capacitación y satisfacción al cliente. A través del Chi cuadrado de Pearson se obtiene el 
valor experimental de X² = 163,108; con gl = 9 y que comparado con el valor critico de 
X² = 16,919 se asegura que es mayor; con el nivel de significancia inferior al 5 % (Pvalor 
= 0.000). En base a los resultados obtenidos podemos indicar que se admite la hipótesis 
específica y se recusa la nula. Esto se contrasta con el trabajo de Guailla (2016) en su 
investigación titulada “Aplicación modelo SERVQUAL para medición de satisfacción de 
clientes pymes de internet fijo FTTH. CNT-DURÁN”, ya que en su estudio evidenció la 
necesidad de la planificación para los mantenimientos de recursos tecnológicos, 
capacitaciones y motivación al personal técnico acerca del servicio al cliente para la 
elaborar un plan o modelo referencial de alternativas que incremente la calidad de servicio 
y así atacar la insatisfacción de los usuarios. 
 
Según nos manifiesta Orellana. (2012), el autor expone que “Un plan de capacitación en 
Calidad es lo principal de su filosofía permitiendo tener un control de calidad siempre y 
cuando se manejen estructuradamente planes de capacitación adecuados, propuestos para 
todos los niveles organizacionales y que cuyos horizontes estén alineados con los 
objetivos estratégicos de la organización, teniendo en cuenta que es necesario la repetición 
de esta educación varias veces para cumplir la meta”. (Orellana, 2012, P.1) 
 
En el cuarto objetivo fue determinar la relación que existe entre la implementación y la 




Ecuador, 2018. Del procesamiento e interpretación de los datos estadísticos recogidos, se 
evidencia en la tabla 08 que el 21,8% de empleados y usuarios de INPLANET S.A., 
conjeturan que la capacitación es indispensable casi nunca para que los usuarios 
experimenten un nivel de satisfacción medio.  De la misma manera el 30,2% de empleados 
y usuarios de INPLANET S.A., conjeturan que la capacitación es indispensable casi 
siempre para que los usuarios experimenten un nivel de satisfacción alto. El factor de 
contingencia de Tau-b de Kendall encontrado es de 0,470 con un grado de significancia 
inferior al 1% (Pvalor = 0.000); siendo de esta manera correlacionales la implementación 
y satisfacción al cliente. A través del Chi cuadrado de Pearson se obtiene el valor 
experimental de X² = 394,978; con gl = 9 y que comparado con el valor critico de X² = 
16,919 se asegura que es mayor; con el grado de significancia inferior al 5 % (Pvalor = 
0.000). En base a los resultados obtenidos podemos indicar que se admite la hipótesis 
específica y se recusa la nula. En el trabajo de Jarrín D. (2015) titulado “La innovación 
tecnológica y su incidencia en la calidad de servicio en las empresas de servicios” 
desarrolla una investigación descriptiva, en la cual deduce que mientras incrementa la 
creatividad en los productos y se amplían los servicios se produce una disminución en la 
calidad, se propone que la productividad se liga a la calidad con la perspectiva en la 
administración de servicios unificando los procesos de operaciones, talento humano y 
marketing para dar lugar a la innovación tecnológica. 
 
A propósito de estos resultados Giugni (2009), nos indica que: “Crosby sustenta que no 
hay ningún motivo en lo absoluto para cometer errores o defectos en ningún producto o 
servicio. La vacuna de calidad debería ser adoptada por las compañías con la finalidad de 
prevenir la no conformidad. Dicha vacuna se compone de 3 ingredientes: la 
determinación, la capacitación y la implementación. El mejoramiento de la calidad no 











1. Existe relación entre las variables calidad de servicio y satisfacción al cliente donde Tau-
b de Kendall es τ= 0,657; Lo cual indica que el valor es medio alto, y que el 
mejoramiento de calidad de servicio en sus índices se están incrementando y por efecto 
mejorara la satisfacción del cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET 
S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
 
2. Existe relación entre la dimensión determinación y satisfacción al cliente donde Tau-b 
de Kendall es τ= 0,396; Lo cual indica que el valor es medio bajo, y de esta manera la 
determinación de los empleados de INPLANET S.A., es buena pero debe ir mejorando 
para tener un 95% de satisfacción del cliente. 
 
3. Existe relación entre la dimensión capacitación y satisfacción al cliente donde Tau-b de 
Kendall es τ= 0,186; Lo cual indica que el valor es bajo, y que en INPLANET S.A., no 
hay una muy buena planificación de capacitación técnica a los empleados de la empresa, 
estas capacitaciones deben estar contemplado en el Plan Anual de Inversiones, lo cual 
beneficiara sobre manera la satisfacción del cliente. 
 
4. Existe relación entre la dimensión implementación y satisfacción al cliente donde Tau-
b de Kendall es τ= 0,470; Lo cual indica que el valor es medio, podemos concluir que la 
implementación de nuevas tecnologías mejorara con el tiempo ya que se necesita de una 
inyección de capital, eso si, se considera como un punto muy importante para la mejora 













1. Dado que se obtuvo en la investigación un resultado medio alto, se recomienda establecer 
que la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A, mejore sus coberturas 
geográficas con fibra óptica en la ciudad de Milagro, y crear un departamento de 
planeación, y planificación de planta externa de telecomunicaciones, el cual se encargara 
de llevar a cabo todos los planes anuales y emergentes de compras de equipamiento 
tecnológico.  
 
2. En base al resultado medio bajo obtenido en la investigación, se recomienda a la empresa 
de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador poner énfasis en las 
relaciones interdepartamentales e impulsar la mejora de los procesos por gestión de sus 
empleados y que todo lo antes mencionado conlleven a establecer mejores parámetros de 
determinación en la empresa para dar un excelente nivel de calidad del servicio de internet. 
 
3. Dado que se obtuvo en la investigación un resultado bajo, se recomienda que la empresa 
INPLANET S.A., debe incluir en su POA (Plan Operativo Anual) y su PAI (Plan Anual 
de Inversión), certificaciones y capacitaciones del departamento técnico lo cual 
incrementara el nivel de conocimientos de los técnicos generando un efecto bumerán que 
se replicara en los clientes generando una alta confianza y satisfacción de los mismos; en 
base al mejoramiento de la capacidad técnica propuesta se optimizara las configuraciones 
de los routers y switches del nodo principal de la empresa de esta manera se eliminaría en 
un 80% los cuellos de botella generados por lentitud o caídas del ancho de banda del 
servicio de internet. 
 
4. En base al resultado medio obtenido en la investigación, se recomienda a la empresa de 
servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador implementar un servicio de 
Stand By (guardia técnica) 24/7, por medio de un software que permita notificar las alertas 
vía remota fuera de horarios de oficina, lo cual permitirá incrementar los índices de calidad 
de servicio y satisfacción del cliente, y esto conllevara a tener una excelente percepción 
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ANEXO 1: TEORIAS 
TEORIA DE DEMING 
“Un bien estructurado y parametrizada teoría que fue aceptada a nivel internacional en la que 
valora los siguientes puntos: a) Creación de un clima laboral favorable para las mejoras de 
calidad.- Destaca la importancia de lo que él llama motivación intrínseca (autoestima y 
responsabilidad individual por el trabajo realizado) en lugar de una motivación extrínseca 
(aceptación de recompensas materiales por el trabajo realizado); b) Énfasis en los trabajadores 
en lugar de estructuras rígidas.- Considera que la mayoría de los errores que se presentan en 
las organizaciones son causados o propiciados por la rigidez e imprecisión de la estructura 
organizacional más que por el personal mismo”. (págs. 3-4). 
 
“1.- Crear constancia de finalidad para el mejoramiento de productos y servicios; 2.- Adoptar la 
nueva filosofía; 3.- Terminar la dependencia en la inspección; 4.- Considerar Calidad, servicio 
y precio en productos que se compren y servicios que se contraTen; 5.- Mejorar constantemente 
los sistemas de producción y de presentación deservicio; 6.- Instituir métodos modernos de 
adiestramiento en el trabajo; 7.- Instituir liderazgo en la supervisión; 8.- Eliminar el miedo; 9.- 
Romper las barreras entre áreas funcionales; 10.- Eliminar los slogans, las exhortaciones y las 
metas para la fuerza laboral; 11.- Eliminar estándares de trabajo, trabajo a destajo y cuotas 
numéricas; 12.- Eliminar las barreras que estorban al operario; 13.- Instituir un programa intenso 
de educación y adiestramiento; 14.- Tomar medidas para lograr la transformación: Falta de 
constancia de propósito, énfasis en las utilidades a corto plazo, evaluación del desempeño con 
la clasificación según el mérito o análisis anual del desempeño, La movilidad de la gerencia y 
Manejar una compañía basándose únicamente en cifras visibles”. (Pág. 5-9) 
 
TEORIA Z 
Formación de todos sus empleados, desde arriba hacia abajo y viceversa; 2.- Existe un plan de 
capacitación constante, integral; 3.- Su política conduce a disminuir la rotación del personal; 4.- 
Se ha adaptado a un proceso más lento para la evaluación y promoción del personal; 5.- Los 
objetivos y las políticas que ha definido la empresa, en su aplicación de la Filosofía Z, han de 
ser totalmente congruentes”. (Pág.38) 
 
LAS 7 HERRAMIENTAS BASICAS PARA LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD 
1. Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso, así como las variables y los 
defectos que atribuyen); 2. Histogramas (visión gráfica de las variables); 3. Análisis Pareto 
(clasificación de problemas, identificación y resolución); 4. Análisis de causa y efecto o 
Diagrama de Ishikawa (busca el factor principal de los problemas a analizar); 5. Diagramas de 
dispersión (definición de relaciones); 6. Gráficas de control (medición y control de la variación); 








ANEXO 2: CUESTIONARIOS  
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
Estimado representante de la sociedad civil / autoridad / funcionario  ante calidad de servicio: 
A continuación, se presenta un conjunto de enunciados para recoger información desde su percepción sobre la 
calidad de servicio de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
Por favor, siga usted las siguientes instrucciones: 
1. Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas. 
2. No deje preguntas sin contestar. 
3. Marque con un aspa en sólo uno de los cuadros de cada pregunta. 
 




N C.N A.V C.S S 
DETERMINACIÓN 1 2 3 4 5 
1 
¿Considera usted que la organización genera procesos que 
permiten dar servicios de calidad?           
2 
¿Usted considera que los departamentos de la empresa cuentan 
con las competencias necesarias para obtener la entrega de un 
servicio de calidad?           
3 
¿Considera usted que la empresa proveedora mantiene una 
relación entre áreas para gestionar un servicio de calidad?           
4 
¿Considera usted que la determinación a dar un buen servicio es 
una característica de la organización?           
5 
¿Considera usted que la coordinación interdepartamental está 
presente en todas las acciones de la organización para ejecutar 
procesos de calidad?           
  CAPACITACIÓN           
6 
¿Considera usted que el personal de la organización está 
capacitado para el trato correcto al usuario?           
7 
¿Usted considera que la capacitación que ha recibido los 
colaboradores ha permitido recibir un servicio de calidad?           
8 
¿Considera usted que el personal de la organización es 
correctamente preparado antes de comenzar sus actividades de 
atención al cliente?           
9 
¿Considera usted que la empresa desarrolla planes que le 
permitan dar un servicio de calidad a sus usuarios?           
10 
¿Considera usted que la proveedora de servicios encamina sus 
planes de trabajo hacia generar un servicio de calidad?           
11 
¿Usted considera que los mandos gerenciales direccionan los 
esfuerzos a la entrega de un servicio de calidad para sus 
usuarios?           





¿Considera usted que los encargados de la supervisión de calidad 
gestionan correctamente su control y supervisión?           
13 
¿Usted considera que la calidad del servicio debe ser supervisada 
en todo momento?           
14 
¿Usted considera que la organización determina algún tipo de 
reconocimiento a sus colaboradores?           
15 
¿Considera usted que la empresa reconoce positivamente la 
inclusión de sus abonados en las decisiones con respecto a la 
calidad del servicio que ofrece?           
16 
¿Considera usted que la generación de expectativas hacia sus 
abonados es parte fundamental del proceso de calidad de la 
organización?           
17 
¿Considera usted que la organización realiza cambios para 
mejorar la calidad del servicio?           
 
CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION AL CLIENTE 
Estimado representante de la sociedad civil / autoridad / funcionario  ante satisfacción al cliente: 
A continuación, se presenta un conjunto de enunciados para recoger información desde su percepción sobre la 
satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
Por favor, siga usted las siguientes instrucciones: 
1. Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas. 
2. No deje preguntas sin contestar. 
3. Marque con un aspa en sólo uno de los cuadros de cada pregunta. 
 





M.B B M A M.A 
RENDIMIENTO PERCIBIDO 1 2 3 4 5 
1 
¿Considera usted que la atención que recibe por parte del 
personal de la organización llena sus perspectivas?           
2 
¿Considera usted que el trato que recibe por parte de la empresa 
es amable y cordial?           
3 
¿Usted considera que ha sufrido de manera constante perdida o 
lentitud en las descargas de información vía internet?           
4 
¿Usted considera que los cortes de servicio son recurrentes por 
parte de su proveedora de servicios de internet?           
5 
¿Considera usted que el servicio de call center facilita la solución 
de problemas con el servicio?           
6 
¿Considera usted que la organización se preocupa por solventar 
de forma eficaz sus dudas con respecto al servicio recibido?           
7 
¿Considera usted que la organización focaliza sus esfuerzos en 
un procesos de mejora continua para satisfacer sus necesidades?           





¿Considera usted que el servicio que recibe sufre de 
intermitencias?           
9 
¿Considera usted que los equipos que la empresa entrega cubren 
su operatividad?           
10 
¿Considera usted que los trabajadores realizan todos los 
esfuerzos para que el servicio satisfaga a plenitud sus 
expectativas?           
11 
¿Considera usted que los aparatos que la empresa entrega para 
proveer sus servicio son de última generación?           
12 
¿Considera usted que la empresa cumple con los tiempos de 
solución de desperfectos?           
13 
¿Usted considera que la empresa cumple con los tiempos en el 
cumplimiento de garantía del servicio?           
14 
¿Usted considera que el personal que visita su hogar para la 
cobertura de daños y desperfectos cuenta con la capacidad de 
solucionar problemas de manera eficiente?           
15 
¿Considera usted que la empresa cumple con las expectativas 
generadas al inicio de la contratación de los servicios?           
16 
¿Usted considera que sus expectativas han  sido cubiertas por la 
proveedora de servicios?           


























ANEXO 3: FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTO 
 
CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO 
I. INSTRUCCIONES:       N º 
 
Estimados funcionarios públicos y clientes de la empresa de Internet INPLANET S.A. de 
Milagro-Ecuador, el presente cuestionario es para conocer su opinión sobre la Calidad 
 de Servicio del Departamento de Alumbrado Público, marque con un aspa (x) 
 
sólo una de las puntuaciones de la escala (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, 
siempre) que crea conveniente por cada pregunta: 
        
         
II. INFORMACIÓN GENERAL:       
 A:  SEXO        
 B:  EDAD       
 C:  ENCUESTADO: EMPLEADO       












































1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: DETERMINACIÓN           
INDICADOR: GESTION DE PROCESOS           
¿ Considera usted que la organización genera procesos que 
permiten dar servicios de calidad? 1 2 3 4 5 
INDICADOR: DESARROLLO DE ACTIVIDADES           
¿ Usted considera que los departamentos de la empresa 
cuentan con las compentencias necesarias para obtener la 
entrega de un servicio de calidad? 1 2 3 4 5 
INDICADOR: RELACION ENTRE AREAS           
¿ Considera usted que la empresa proveedora mantiene una 
relación entre áreas para gestionar un servicio de calidad? 1 2 3 4 5 
¿ Considera usted que la determinación a dar un buen servicio 




¿ Considera usted que la coordinación interdepartamental está 
presente en todas las acciones de la organización para ejecutar 
procesos de calidad? 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: CAPACITACIÓN           
INDICADOR: RELACIONES HUMANAS           
¿ Considera usted que el personal de la organización está 
capacitado para el trato correcto al usuario? 1 2 3 4 5 
INDICADOR: APRENDIZAJE POR COMPETENCIAS           
¿ Usted considera que la capacitación que ha recibido los 
colaboradores ha permitido recibir un servicio de calidad? 1 2 3 4 5 
¿ Considera usted que el personal de la organización es 
correctamente preparado antes de comenzar sus actividades de 
atención al cliente? 1 2 3 4 5 
INDICADOR: FUNCIONES Y VINCULACION           
¿ Considera usted que la empresa desarrolla planes que le 
permitan dar un servicio de calidad a sus usuarios? 1 2 3 4 5 
¿ Considera usted que la proveedora de servicios encamina sus 
planes de trabajo hacia generar un servicio de calidad? 1 2 3 4 5 
¿ Usted considera que los mandos gerenciales direccionan los 
esfuerzos a la entrega de un servicio de calidad para sus 
usuarios? 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: IMPLEMENTACIÓN           
INDICADOR: DESARROLLO DE PLANES           
¿ Considera usted que los encargados de la supervisión de 
calidad gestionan correctamente su control y supervisión? 1 2 3 4 5 
¿ Usted considera que la calidad del servicio debe ser 
supervisada en todo momento? 1 2 3 4 5 
INDICADOR: SEGUIMIENTO DE PLANIFICACION           
¿ Usted considera que la organización determina algún tipo de 
reconocimiento a sus colaboradores? 1 2 3 4 5 
¿ Considera usted que la empresa reconoce positivamente la 
inclusión de sus abonados en las decisiones con respecto a la 
calidad del servicio que ofrece? 1 2 3 4 5 
INDICADOR: EVALUACION DE RESULTADOS           
¿ Considera usted que la generación de expectativas hacia sus 
abonados es parte fundamental del proceso de calidad de la 
organización? 1 2 3 4 5 
¿ Considera usted que la organización realiza cambios para 





ANEXO 4: ALFA DE CRONBACH 





    
    
1er Valor= 1,063 
Valor Absoluto1= 0,343 
α = 0,657 
α = 0,657 Esta variable tiene fiabilidad es consistente y estable 
 




    
    
1er Valor= 1,063 
Valor Absoluto1= 0,233 
α = 0,767 
 










ANEXO 5: ANALASIS DE FRECUENCIA DE LAS VARIABLES 
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
 
ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE 
MUY MALO 0 0% 
MALO 16 4% 
REGULAR 223 60% 
BUENO 122 33% 
MUY BUENO 10 3% 
TOTAL 371 100% 
Tabla 10. Análisis de la variable calidad de servicio 
 
 
ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE 
MUY MALO 0 0% 
MALO 16 4% 
REGULAR 205 55% 
BUENO 139 37% 
MUY BUENO 11 3% 
TOTAL 371 100% 




ANEXO 6: PRUEBA DE TAU-B DE KENDALL 
CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN AL 
CLIENTE 
Medidas simétricas 











Kendall ,657 ,039 15,202 0,000 
N de casos válidos 371       
a. No se presupone la hipótesis nula. 
b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula. 







CORRELACIONES ENTRE LA DIMENSIÓN DETERMINACIÓN Y LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
Medidas simétricas 











Kendall ,396 ,047 8,446 0,000 
N de casos válidos 371       
a. No se presupone la hipótesis nula. 
b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula. 
Tabla 13. Correlación entre la dimensión determinación y la satisfacción al cliente 
 
CORRELACIONES ENTRE LA DIMENSIÓN CAPACITACIÓN Y LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
Medidas simétricas 











Kendall ,186 ,050 3,743 ,000 
N de casos válidos 371       
a. No se presupone la hipótesis nula. 
b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula. 
Tabla 14. Correlación entre la dimensión capacitación y la satisfacción al cliente 
 
CORRELACIONES ENTRE LA DIMENSIÓN IMPLEMENTACIÓN Y LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
Medidas simétricas 











Kendall ,470 ,040 11,870 0,000 
N de casos válidos 371       
a. No se presupone la hipótesis nula. 
b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula. 






ANEXO 7: GRÁFICOS  
DATOS CRUZADOS Y RELACIÓN ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
Grafico 6. Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente de los empleados y los 
clientes de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018..  
              Fuente: Tabla 02 
DATOS CRUZADOS Y RELACIÓN ENTRE LA DETERMINACIÓN Y LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
Grafico 7. Relación entre la determinación y la satisfacción al cliente de los empleados y los clientes de 
la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018..  







N % N % N % N %
CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
BAJOS 11 3,0% 5 1,3% 0 0,0% 0 ,0%
MEDIOS 5 1,3% 184 49,6% 16 4,3% 0 0,0%
ALTOS 0 0,0% 34 9,2% 103 27,8% 2 0,5%
MUY ALTOS 0 0,0% 0 0,0% 3 0,8% 8 2,2%












N % N % N % N %
CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
BAJOS 11 3,0% 5 1,3% 0 0,0% 0 ,0%
MEDIOS 6 1,6% 148 39,9% 51 13,7% 0 0,0%
ALTOS 1 0,3% 40 10,8% 89 24,0% 9 2,4%
MUY ALTOS 0 0,0% 0 0,0% 7 1,9% 4 1,1%




DATOS CRUZADOS Y RELACIÓN ENTRE LA CAPACITACIÓN Y LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
Grafico 8. Relación entre la capacitación y la satisfacción al cliente de los empleados y los clientes de la 
empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018..  
              Fuente: Tabla 06 
DATOS CRUZADOS Y RELACIÓN ENTRE LA IMPLEMENTACIÓN Y LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
Grafico 9. Relación entre la implementación y la satisfacción al cliente de los empleados y los clientes 
de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018..  












N % N % N % N %
CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
BAJOS 10 2,7% 6 1,6% 0 0,0% 0 ,0%
MEDIOS 9 2,4% 125 33,7% 56 15,1% 15 4,0%
ALTOS 0 0,0% 62 16,7% 69 18,6% 8 2,2%
MUY ALTOS 0 0,0% 0 0,0% 6 1,6% 5 1,3%










N % N % N % N %
CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
BAJOS 9 2,4% 7 1,9% 0 0,0% 0 ,0%
MEDIOS 81 21,8% 79 21,3% 44 11,9% 1 0,3%
ALTOS 17 4,6% 8 2,2% 112 30,2% 2 0,5%
MUY ALTOS 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3% 10 2,7%



























ANEXO 9: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Calidad de servicio y satisfacción al cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
PROBLEMA   OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 
¿Cuál es la 
relación que 
existe entre la 
calidad de 
servicio y la 
satisfacción del 









Determinar la relación que existe entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del clientede la empresa de 
servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-
Ecuador, 2018. 
Objetivos específicos: 
1. Analizar la calidad del servicio que presta la empresa 
Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
 
2. Analizar la satisfacción del cliente de la empresa 
Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018. 
 
3. Determinar la relación que existe entre la 
determinación y la satisfacción del cliente de la 
empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de 
Milagro-Ecuador, 2018. 
 
4. Determinar la relación que existe entre la capacitación 
y la satisfacción del cliente de la empresa de servicios 
Hipótesis General 
(Hi): 
Existe una relación 
directa entre la 
calidad del servicio 
y la satisfacción del 
cliente de la empresa 







No existe una 
relación directa 
entre la calidad del 
servicio y la 
satisfacción del 










 Gestión de procesos 
 
 Desarrollo de actividades 
 




















 Relaciones humanas 
 
 Aprendizaje por 
competencias 
 
 Funciones y vinculación 
 
Implementación 
 Desarrollo de planes 
 
 Seguimiento planificación 
 






de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 
2018. 
 
5. Determinar la relación que existe entre la 
implementación y la satisfacción del cliente de la 
empresa de servicios de Internet INPLANET S.A. de 
Milagro-Ecuador, 2018. 














 Atención personalizada 
 
 Equipo de calidad 
 














 - Siempre (5) 
Expectativas 
 Efectividad del servicio 
 








ANEXO 10: ACTAS 
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